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Kunden	  begeistern	  –	  	  
Mitarbeiter	  binden	  	  

	  
Erfolgreiche	  Servicekultur	  	  

im	  Handwerk	  
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Kunde	   Mitarbeiter	  

Servicekultur	  ist	  nie	  eine	  Einbahnstraße,	  sondern	  geht	  immer	  in	  beide	  Richtungen:	  
Nur	  ein	  zufriedener	  Mitarbeiter,	  der	  Wertschätzung	  in	  seinem	  Unternehmen	  erfährt,	  
kann	  den	  Kunden	  begeistern.	  
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Chef	   Kunde	  Monteur	  
	  

Die	  Handwerker	  werden	  knapper.	  
1998	  machten	  noch	  625.000	  Personen	  im	  Handwerk	  eine	  Ausbildung,	  	  
2015	  waren	  es	  nur	  noch	  etwas	  mehr	  als	  die	  HälUe.	  
Die	  Babyboomer	  (Jahrgang	  1950	  –	  1965)	  gehen	  in	  den	  nächsten	  10	  Jahren	  
in	  Rente.	  Die	  Werbung	  um	  den	  Monteur	  wird	  immer	  wich\ger,	  wenn	  eine	  
Firma	  überleben	  will.	  
	  
Wie	  geht	  es	  einem	  Mitarbeiter	  in	  einem	  deutschen	  Handwerksunternehmen?	  
Fühlt	  er	  sich	  in	  seiner	  Firma	  wohl?	  Ist	  er	  stolz	  darauf?	  Mit	  welchem	  Gefühl	  
geht	  er	  morgens	  in	  seine	  Arbeit?	  

	  
	  
	  

	  	  

	  	  	  	  

Die	  Einstellung	  zur	  Arbeit	  

Innere	  Kündigung	  	  

Emo\onale	  Bindung	  

Dienst	  nach	  VorschriU	  

(Gallup	  Ins\tut	  Deutschland:	  Engagement	  Index	  Deutschland	  2016)	  
	  

15	  %	  

70	  %	  
	  

15	  %	  
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Freude	  bei	  der	  Arbeit:	  
	  
„Während	  der	  letzten	  Woche	  ha0e	  ich	  Freude	  bei	  der	  Arbeit.“	  
	  
Mitarbeiter	  mit	  hoher	  Bindung	   	  	  
Mitarbeiter	  mit	  geringer	  Bindung 	  	  	  
Mitarbeiter	  ohne	  Bindung 	   	  	   	  	  	  
	  
Dies	  sind	  die	  Vorteile,	  wenn	  Mitarbeiter	  Freude	  	  
bei	  der	  Arbeit	  haben:	  
•	  Besseres	  Miteinander	  
•	  Schutz	  vor	  Burnout	  
•	  Schutz	  vor	  Mobbing	  
•	  Weniger	  Krankheiten	  
	  
	  
	  

ca.	  81	  %	  
ca.	  37	  %	  
ca.	  10	  %	  

(Gallup	  Ins\tut	  Deutschland:	  Engagement	  Index	  Deutschland	  2016)	  
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	  	  	  Wie	  schätzen	  sich	  FührungskräLe	  ein?	  
	  

	  „Glauben	  Sie,	  dass	  Sie	  eine	  gute	  FührungskraU	  sind?“	  	  
	  

	   	   	   	  JA	   	  	   	  	   	   	   	   	  	  
	   	   	   	  NEIN 	  	  

	  
	  

	  Haien	  Sie	  in	  Ihrer	  beruflichen	  Laulahn	  schon	  einmal	  	  
	  eine	  schlechte	  FührungskraU?	  	  

	  
	   	   	   	  JA	   	   	  	  
	   	   	   	  NEIN	   	  	  

	  
	  
	  
	  

97	  %	  	  
	   3	  %	  

69	  %	  
31	  %	  

(Gallup	  Ins\tut	  Deutschland:	  Engagement	  Index	  Deutschland	  2016)	  
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Die	  vier	  FührungssPle	  nach	  DISG®	  
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FührungssPle	  (nach	  dem	  „DISG®“Persönlichkeitsmodell)	  
	  
Dominanter	  FührungssPl	  

	  Vorteile 	   	  Durchsetzungsstark,	  präsent,	  	  
	  Nachteile	   	  Aggressiv,	  verliert	  leicht	  Vertrauen	  zu	  ste\gen	  Mitarbeitern	  

	  
IniPaPver	  FührungssPl	  

	  Vorteile 	   	  Begeisterungsfähig,	  redegewandt	  
	  Nachteile	   	  Wirkt	  oberflächlich,	  launisch	  

	  
StePger	  FührungssPl	  

	  Vorteile 	   	  Scham	  familiäre	  Atmosphäre,	  sehr	  herzlich	  
	  Nachteile	   	  Geht	  Konflikten	  aus	  dem	  Weg,	  übernimmt	  zu	  viele	  Aufgaben	  
	   	   	   	  selbst	  

GewissenhaLer	  FührungssPl	  	  
	  Vorteile 	   	  Sehr	  strukturiert,	  setzt	  komplexe	  Aufgaben	  um	  
	  Nachteile	   	  Pedan\sch,	  zu	  distanziert	  

	  
I	  
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Der	  erste	  SchriY	  um	  Mitarbeiter	  besser	  zu	  binden	  –	  
Ehrliches	  Feedback	  (3	  konkrete	  Möglichkeiten)	  
	  
Vorteile: 	  •	  Ich	  weiß,	  wie	  ich	  als	  FührungskraU	  ankomme.	  

	   	  •	  Decke	  Missverständnisse	  auf	  
	   	  •	  Schaffe	  ehrliche	  Kommunika\on	  unter	  den	  Mitarbeitern	  
	   	  •	  Bekomme	  Respekt	  der	  Mitarbeiter	  

	  
1.	  Anonyme	  Befragung:	  

	  Die	  Mitarbeiter	  können	  anonyme	  Bewertungsbriefe	  an	  die	  Firmenleitung	  
	  schicken.	  

	  
2.	  GruppenmoderaPon	  ohne	  Chef	  

	  Eine	  Gruppe	  erarbeitet	  Verbesserungen	  und	  Wünsche	  mit	  einem	  
	  Moderatoren.	  

	  
3.	  Der	  „Heiße	  Stuhl“	  

	  Die	  ganze	  Firma	  wird	  auf	  den	  “Heißen	  Stuhl“	  gesetzt.	  Um	  dies	  effek\v	  
	  umzusetzen,	  braucht	  es	  einen	  Moderator.	  Hier	  werden	  direkt	  mit	  der	  
	  FührungskraU	  heikle	  Themen	  angeschaut.	  
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	  	  	  Führungswerkzeuge	  
	  
	  
	   Vorbild	  

Vertrauensgespräche	  
Feedback	  
Lob	  
Kri\k	  
Jahresgespräche	  
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Führung	  bedeutet	  einen	  Mitarbeiter	  an	  die	  Firma	  zu	  binden	  und	  weiter	  zu	  entwickeln.	  
Dafür	  muss	  ich	  als	  FührungskraU	  seine	  momentanen	  Fähigkeiten	  bewerten	  können,	  
um	  zu	  schauen,	  wohin	  ich	  ihn	  mit	  welchen	  Miieln	  weiterentwickeln	  kann.	  	  
	  
Vorbild: 	  Als	  FührungskraU	  bin	  ich	  in	  vielen	  Bereichen	  Vorbild:	  

	   	  •	  Fairness	  
	   	  •	  Umgang	  mit	  Stress	  
	   	  •	  Offenheit	  für	  Gespräche,	  Ansprechbarkeit,	  Nahbarkeit	  
	   	  •	  Umgang	  mit	  Konflikten,	  Lösungsfähigkeit	  
	   	  •	  Disziplin	  
	   	  •	  Erfahrbare	  Wertschätzung	  von	  Mitarbeitern	  und	  Kunden	  

	  
Vertrauensgespräche:	  

	   	  Hier	  geht	  es	  um	  Gespräche,	  in	  denen	  nur	  persönliche	  Themen	  besprochen	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  werden.	  Sie	  sollen	  Vertrauen	  aulauen	  und	  die	  Offenheit	  eines	  Mitarbeiters	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  garan\eren.	  Dadurch	  wird	  er	  auch	  bei	  leichten	  Schwierigkeiten	  oder	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  Wechselwilligkeit	  zum	  Chef	  kommen.	  
	  
Feedbackgespräche:	  

	   	  Sie	  sollten	  vor	  allem	  über	  Fragen	  gesteuert	  werden.	  Denn:	  wer	  fragt	  der	  
	   	  führt!	  
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Lobgespräch:	  
	  Gehört	  auch	  zu	  den	  Führungsgesprächen.	  Es	  dient	  der	  Orien\erung	  
	  und	  der	  Wertschätzung	  für	  den	  Mitarbeiter.	  Viele	  entwickeln	  mehr	  
	  Ideen	  und	  ArbeitsbereitschaU,	  wenn	  sie	  konkret,	  ehrlich	  und	  direkt	  im	  	  
	  Vieraugengespräch	  gelobt	  werden.	  

	  
Kri\kgespräch:	  

	  Das	  kommt	  nur	  zur	  Anwendung,	  wenn	  der	  Mitarbeiter	  seine	  Aufgabe	  	  
	  beherrscht,	  aber	  kein	  Interesse	  zeigt	  seine	  Aufgabe	  umzusetzen.	  	  
	  Hier	  muss	  er	  wieder	  an	  die	  Spielregeln	  der	  Firma	  erinnert	  werden.	  	  

	  	  	  	  	  	  	  	  	  Gut	  ist	  hier	  ein	  Gesprächsstruktur,	  die	  mit	  Fragen	  Druck	  aulaut,	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  	  ohne	  dass	  man	  brüllt.	  	  
	  
Jahresgespräch:	  

	  Dieses	  Gespräche	  sollte	  regelmäßig	  durchgeführt	  werden,	  um	  detailliert	  
	  zu	  zeigen	  –	  oU	  anhand	  eines	  Beurteilungsbogen	  –	  	  wo	  der	  Mitarbeiter	  anhand	  
	  vieler	  Parameter	  steht	  und	  welche	  Entwicklung	  er	  im	  nächsten	  Jahr	  an-‐	  
	  gehen	  sollte.	  	  
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Was	  brauchen	  
Mitarbeiter	  um	  	  
ihr	  volles	  Potenzial	  
zu	  entalten?	  
	  

Orien\erung,	  
Standards	  

Einbinden	  in	  
Entscheidungen,	  
Raum	  für	  eigene	  
Entscheidungen	  
	  

Rückhalt	  im	  	  
Team,	  gutes	  
WIR-‐Gefühl	  

Fehler	  machen	  
dürfen	  

Posi\ve	  Kunden-‐	  
Erlebnisse	  und	  
Feedback	   Finanzielle	  

Anerkennung,	  
Ausstaiung	  

Gesprächskultur	  

Lebenslanges	  	  
Lernen	  

Fördernde	  Firmenkultur	  
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Der	  Handwerker	  beim	  Kunden	  
Zwei	  Welten	  prallen	  aufeinander!	  	  
Die	  AuLragssituaPon	  
Alltag	  für	  den	  Handwerker	  	  	  	  	  

coyright by Stefan Grassmann und Umberta Andrea Simonis | Simonis ServiceKultur®  www.simonis-servicekultur.de 

Ausnahmefall	  für	  den	  Kunden	  
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•  Ich	  krieg	  nichts	  mit	  
•  Rundum-‐Sorglos-‐Paket	  
•  Privatsphäre	  bleibt	  erhalten	  
•  Die	  machen	  das	  schon	  
•  Alles	  sauber	  und	  schön	  
•  Denen	  kann	  ich	  vertrauen	  

Die	  Paradiesvorstellung	  für	  den	  Kunden	  

Wenn	  ich	  wiederkomme	  
ist	  alles	  fer\g!	  
	  

	  
	  
	  

coyright by Stefan Grassmann und Umberta Andrea Simonis | Simonis ServiceKultur®  www.simonis-servicekultur.de 

Vertrauenssignal	  „Erster	  Eindruck“	  und	  „Begrüßung“	   

Service	  Standards	  erlebbar	  machen	  
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Vertrauenssignal	  „Persönlichkeit“	  Ich	  stehe	  mit	  meinem	  Namen	  für	  meine	  
Leistung,	  ich	  bin	  Dein	  Ansprechpartner,	  ich	  bin	  Dein	  „Handwerker	  auf	  Augenhöhe“	  
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Vertrauenssignal:	  InformaPon	  des	  Kunden	  	  
sich	  Zeit	  nehmen,	  Montageplatz	  einrichten	  und	  Eigentum	  des	  Kunden	  schützen	  
 
 Vertrauenssignal:	  Arbeitsdurchführung 
Signale	  für	  Sorgfalt,	  Sauberkeit,	  Genauigkeit	  
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Vertrauenssignal	  „Empathie“:	   
Gefühle	  des	  Kunden	  spiegeln,	  Stolz,	  Freude,	  Erleichterung,	  die	  Inves\\on	  loben	  
	  

Vertrauenssignal	  „	  Abnahme“ 
Vorher	  Arbeitsplatz	  säubern	  und	  präsenta\onsfer\g	  machen,	  Kunden	  zur	  Abnahme	  abholen,	  
Kundenfragen	  beantworten,	  ggf.	  Pflege	  erklären	  
 
 

	  
	  
	  

coyright by Stefan Grassmann und Umberta Andrea Simonis | Simonis ServiceKultur®  www.simonis-servicekultur.de 

Vertrauenssignal	  „Verabschiedung“ 
Glückwünsche,	  sich	  beim	  Kunden	  bedanken,	  Empfehlung	  anregen	  
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•	  Kunden	  führen!	  Stressige	  Situa\onen	  	  
	  	  	  mit	  Kunden	  meistern	  
	  
•	  Der	  Handwerker	  als	  Visitenkarte	  
	  	  	  des	  Unternehmens	  
	  
•	  Sicher	  und	  sympathisch	  beim	  	  
	  	  	  Kunden	  auUreten	  als	  Azubi	  
	  
•	  Passende	  Mitarbeiter	  fördern,	  
	  	  	  binden	  und	  neue	  anziehen	  
	  

Simonis	  ServiceKultur®	  
Unsere	  Original	  Seminar-‐Klassiker	  für	  handwerkliche	  Mitarbeiter,	  
Azubis	  und	  FührungskräUe	  

Wir	  freuen	  uns	  auf	  den	  Kontakt	  mit	  Ihnen.	  
Umberta	  Andrea	  Simonis	  und	  Stefan	  Grassmann	  
www.simonis-‐servicekultur.de	  
	  


